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内容概要

本书是在“十一五”国家科技支撑计划重点项目“国家重点领域认证认可推进工程”中“服务质量评
价技术研究及其在公共服务领域的应用”课题研究的基础上编写的。
本书通过对汽车维修服务特性、服务分类、服务过程进行分析和研究，建立了汽车维修服务质量评价
模型和评价指标体系；阐述了汽车维修服务认证的测评准则、服务要求以及认证实施规则的具体内容
；详细介绍了运用马田系统进行指标筛选和服务质量评价的过程以及汽车维修服务认证示范工作的开
展和取得的成果。
　　本书可作为汽车维修服务研究、教学及服务认证人员的参考用书。
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